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Nowadays, there is a significant increase in the number of services firms exist
bringing on tighter competitive situation. For that reason, service firms are required
to improve themselves continuously. One of the ways to do that is by measuring
performance accurately. In order to gain success in the future and survive, the
firms need to identify stakeholders’ needs and wants and to provide added value
for them. At this moment performance indicators used by  car audio company are
financial performance and customer satisfaction. They’re result are not represent
all stakeholder’s satisfaction.
Therefore, it is necessary for the firms to design performance measurement system
that enable them to measure their performance comprehensively by taking five
dimensions into account, namely stakeholders’ satisfaction, stakeholders’
contribution, strategy, process, and firms’ capability by using Performance Prism
method.
Keyword : Performance measurement, Performance Prism, Stakeholder, car audio
company
1. PENDAHULUAN
Akhir  -  akhir  ini,  perkembangan  sektor  jasa  cukup  pesat  tidak  hanya  dalam  ukuran






audio  diakibatkan  meningkatnya  kebutuhan pengendara  akan  kenyamanan  pada  saat
mengendarai  mobil.  Hal  ini  disebabkan  situasi  yang  jalan  raya  yang  semakin  padat













Sistem  pengukuran  kinerja  (performace measurement system)  adalah  sekumpulan
matriks yang  terstruktur  (bukan  acak) dan  prosedur-prosedur yang  digunakan untuk
mengkuantifisir  efisiensi  dan  efetifitas  suatu  aktivitas  (Anderson,  Byorn  and  Tom
Fagerhang, 2002). Sedangkan Globerson (1985) mendefinisikannya sebagai suatu kerja
yang sistematis untuk mengevaluasi input-input,  transformasi dan produktivitas pada





















3. Process  –  tentang  proses  kritis  yang  dibutuhkan  untuk  mengoperasikan  dan
mempertinggi kemampuan proses
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4. Capability –  tentang  kapabilitas  yang  dibutuhkan  untuk  mengoperasikan  dan
mempertinggi kemampuan proses.
5. Stakeholder Contribution  –  tentang  kontribusi yang dibutuhkan dari  stakeholder
jika kita ingin mengurus dan mengembangkan kapabilitas.















sebagian  lagi didasarkan pada unsur diluar  logika  seperti  perasaan,  pengalaman dan
intuisi.
Objective Matrix  (  OMAX  )
OMAX adalah suatu sistem pengukuran produktivitas parsial yang dikembangkan untuk
memantau produktivitas di tiap bagian perusahaan dengan kriteria produktivitas yang
sesuai dengan keberadaan  bagian  tersebut  ( objektif  ). Di dalam OMAX diharapkan
aktivitas  seluruh  personil  perusahaan  untuk  turut  menilai,  memperbaiki,  dan
mempertahankan  karena  sistem  ini  merupakan  sistem  pengukuran  yang  diserahkan
langsung ke masing-masing bagian unit proses industri.
OMAX merupakan perpaduan dari ukuran keberhasilan atau kriteria produktivitas yang
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b.    Quantifying
Besaran skala pencapaian tiap-tiap kriteria. Skala ini terdapat pada badan matriks.
Semakin  besar  skala  maka  semakin  baik  produktivitasnya.  Skala  0  untuk  nilai
produktivitas terburuk yang mungkin terjadi dan skala 10 untuk nilai produktivitas
yang diharapkan sampai periode tertentu. Skala 3 dipakai untuk menunjukkan nilai
produktivitas  yang  diukur  pada  awal  pengukuran.  Kenaikan  nilai  produktivitas
disesuaikan dengan cara interpolasi.




3. Nilai  (  indeks ), merupakan hasil perkalian skor pada kriteria  tertentu dengan
bobot kriteria tersebut.














dicapai  oleh  stakeholder  sehingga  terlebih  dahulu  ditentukan  siapa  saja  stakeholder
dari Perusahaan audio dan apa saja yang mereka harapkan.  Perhitungan bobot  antar
KPI dengan menggunakan metode Analytical Hierarchi Process ( AHP ). Pengukuran
indikator kinerja dilakukan untuk memberi nilai pencapaian tiap tujuan sesuai kondisi
saat  ini  yang  diukur  berdasarkan  Key Performance Indicators.  Perancangan
dimaksudkan untuk memperbaiki kinerja yang buruk dari perusahaan jasa.
Tahap Analisa dan Interpretasi Data
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Tahap Kesimpulan dan Saran
Pada tahap ini dibuat suatu kesimpulan dan saran yang direkomendasikan untuk perbaikan
kinerja perusahaan.















5. Memperhatikan kenyamanan  tempat  kerja karyawan.







stakeholder satisfaction, stakeholder contribution,dan  objective. Berdasarkan  hasil
wawancara dengan pihak perusahaan didapatkan bahwa stakeholder yang berpengaruh
pada  perusahaan  adalah  :  Konsumen,  karyawan,  supplier, pemerintah,  investor,
masyarakat.
Langkah selanjutnya yang dilakukan adalah identifikasi  stakeholder satisfaction melalui
kuisioner maupun  wawancara dengan  pihak  pihak yang  terkait  dengan  hasil  sebagai
berikut :
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Tabel 1
Identifikasi stakeholder satisfaction dan Stakeholder contribution
stakeholder
Harga  Produk  &  layanan  yg
kompetitif



































Membantu  promosi  dari  mulut  ke
mulut




Tanggung  jawab  yang  tinggi  atas
pekerjaan



























memenuhi keinginan  stakeholder dan  menyusun KPI awal.
Tabel 2
Tujuan dan KPI awal Stakeholder





































Jumlah  produk  baru  yang
disediakan (K.1.5)
Jumlah  setting ulang   karena





























Kepuasan Tujuan KPI awal
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Selanjutnya  dilakukan validasi,  terhadap  KPI awal.  Dari  KPI awal  tersebut  ternyata
ada beberapa yang dinyatakan tidak valid oleh pimpinan perusahaan, yaitu KPI 1.4.
Indikator kinerja yang telah divalidasi, kemudian dideskripsikan lebih lanjut pada tujuan
pengukuran,  kaitan  dengan  tujuan,  sumber  data  pengukuran  dan  siapa  yang
bertanggungjawab  terhadap pengukuran KPI  tersebut. Formulasi  dibuat  berdasarkan
ketersediaan data, kemudahan pengukuran, dan kebutuhan perusahaan.
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Tabel 3
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Tabel 6
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dan  2005.  Data-data  yang  diperoleh  berdasarkan  penelusuran  dokumen  maupun
wawancara dengan pihak yang berkepentingan.
Tabel 9
Data Pengukuran Kinerja dari Masing-Masing KPI




























































































































Data diatas  diukur kinerjanya  dan dilakukan  penilaian  dengan  menggunakan metode
Objective Matrix.
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5. ANALISA DAN PEMBAHASAN
Berdasarkan hasil pengukuran kinerja dengan menggunakan metode OMAX maka KPI
yang berada  pada  level  yang  jelek  harus  segera  dilakukan perbaikan  sehingga dapat
menyebabkan  peningkatan  kinerja  secara  keseluruhan.  Peningkatan  level  KPI  akan
menyebabkan peningkatan peningkatan  nilai  kinerja KPI  tersebut  dan pada  akhirnya
akan meningkatkan indikator pencapaian perusahaan. Indikator pencapaian yang semakin
besar berarti kinerja perusahaan semakin baik. Apabila indikator kinerja dapat mencapai
target  yang  telah  ditetapkan,  maka berarti objective  perusahaan  telah  terpenuhi,  dan




Sebelum  mengusulkan  rekomendasi  untuk  perbaikan  perlu  diketahui  terlebih  dulu
penyebab rendahnya level KPI dengan melakukan wawancara dengan pihak pimpinan
Perusahaan audio dan karyawan  yang  terkait. Berdasarkan perancangan  metode dan
alat  ukur  kinerja  dengan  performance prism  diketahui  KPI  untuk  masing-masing



















performansi  perusahaan  sebesar 4.37  dikategorikan  kurang.  Jika dilihat  dari  strategi
yang dimiliki, sebenarnya mampu memberikan nilai pada stakeholder satisfaction, yang
berarti  perusahaan  telah  memperhatikan  stakeholder  demi  kelangsungan  hidup
perusahaan. Tetapi pelaksanaan strategi sangat kurang terutama untuk beberapa KPI
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yang mencapai level rendah, yang disebabkan pelaksanaan proses dan kapabilitas yang
dimiliki perusahaan kurang baik, sehingga tidak mendukung pencapaian tujuan strategis
perusahaan,  seperti  rata-rata persentase  kenaikan  harga  produk  dan  layanan,  jumlah
pelanggan yang kembali menggunakan jasa Deope, rata-rata nominal penghargaan atas











adalah  konsumen  dengan  bobot  sebesar  0.432,  karyawan  dengan  bobot  sebesar
0.140, investor dengan bobot sebesar 0.214, pemerintah dengan bobot sebesar 0.041,
supplier 0.111 dan masyarakat dengan bobot sebesar 0.062.
2. Pada  sistem  pemasangan  audio  mobil  di  Perusahaan  audio  diperoleh  20  Key
Performance Indicator (KPI), yang terdiri dari 6 KPI pada stakeholder konsumen,
2 KPI pada stakeholder investor, 5 KPI pada stakeholder karyawan, 2 KPI pada
stakeholder  supplier, 3  KPI  pada  stakeholder  masyarakat.
3. Dalam melakukan  pengukuran kinerja dengan  menggunakan OMAX  dan Traffic
Light Systems ditemukan kinerja yang berada pada level baik, cukup dan jelek. KPI
1.7,    Jumlah  penggantian  kerusakan  mobil  saat  pemasangan  audio,  KPI  4.1,
persentase  jumlah  pembayaran  pajak  tepat  waktu,    KPI  5.2,  Persentase  jumlah
pengembalian modal dan pembayaran bunga tepat waktu,  berada pada level baik,









KPI  3.1.,  Persentase  jumlah  pembayaran  tepat  waktu,  KPI  3.2.,  persentase
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2. Pihak  pimpinan  Perusahaan  audio  perlu  memberikan  training  pada  karyawan
terutama yang berhubungan secara langsung dengan konsumen agar pelayanan yang
diberikan sesuai dengan kebijakan dan ketentuan perusahaan.
3. Perusahaan perlu membuat service blueprint agar perusahaan memiliki standarisasi
layanan  pada  konsumen,  dan  memudahkan  perusahaan  dalam  menelusuri  titik
kesalahan yang dilakukan dalam operasional perusahaan.
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